Revisionsrapport 5 / 2010
Genomférd pa uppdrag av revisorerna
Oktober 2010

Haninge kommun

Granskning av bygglovsprocessen

Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do



Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do

Innehall
1. Sammanfattning ..........eeeeeiiiiiiiiiii e —————— 2
72 | 111 o [ 4T 4
2 B = =1 (o | (U o [PPSR 4
2.2, Syfte OCN @VGIraNSNING .......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e ee e e eesensnennennnnne 4
2.3, ReVISIONSITAGO ..ceiiiiiiiii ettt e e e e e e e s e e e e e e e e e e 4
2.4, REVISIONSKITIEIIEI ... ..uuiiiiiiiiiiiieiiii bbb seesennnsnnennnnee 4
P2 T /1= (o To [P TTRTRRRRRN 5
3. Organisation ... ——————————————— 6
- 1 £ 11T R 7
5. Effektiviseringsatgarder och resultat ...............cooriiiicccci s 8
5.1,  Omorganisation av €Neten ... 8
5.2, E-anst fOr bygglov........coooiiiiiiiiiiiiii 10
5.3. Kvalitetsdeklaration av ffanster...........ooovviiiiiiii 10
5.4. Uppdaterad hemsida med exempelritningar..............ccoovreiiiiiiiii e 11
5.5. Deltagande i Bygglovalliansen..............coooiiiiiiii 11
5.6. Ovriga atgarder av mindre Karaktar ..............cccuiiiiiiiiiiiiie e 11
5.7. Resultat av vidtagna atgarder.............coiii i 12
6. RESUISEY ... —————————— 13
7. Svar pa revisionsfragorna samt kommentarer............ccccceiiiiiiiiien s 14



Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do

1. Sammanfattning

Ernst & Young har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Haninge kommun grans-
kat bygglovsprocessen, det vill saga huruvida atgarder vidtagits till féljd av tidigare uppmark-
sammade brister i hanteringen av bygglovarenden, samt vilka dessa atgarder ar.

Den nya plan- och bygglagen som vantas trada i kraft i maj 2011 fastslar att bygglovhand-
laggning inte far ta langre tid an tio veckor i ansprak fran det att en fullstandig bygglovsansoé-
kan lamnats in till dess att kommunen fattat beslut. Stadsbyggnadsférvaltningens malsattning
ar att inom fyra veckor efter att en ansdkan har inkommit ska en handlaggare vara utsedd.
Inom tio veckor, det vill sdga enligt nya plan- och bygglagen, ska beslut om bygglov ha fat-
tats.

Efter genomférd granskning kan fem huvudsakliga atgarder konstateras som vidtagits vid
bygglovenheten for att na det évergripande malet om kortare handlaggningstider:

P Omorganisering av bygglovenheten

Bygglovenheten bestar av tva handlaggarteam med olika ansvar samt ett sa kallat bygglov-
center. Arenden fordelas pa de tva teamen utifran vilken typ av drenden handlaggaren tidiga-
re haft. Vidare har de tva teamen olika geografiskt ansvar for de stérre skargardsdarna. Varje
team har en sa kallad bygglovssamordnare som har ett administrativt ansvar for varje teams
arenden.

Bygglovcenter ar en ny funktion sedan arsskiftet som har till uppgift att ge information och
svara pa fragor av generell karaktar som rér ansékan om bygglov. Bygglovcenter tar emot
fragor per telefon och e-post samt har besokstid under eftermiddagarna.

- E-tjanst for bygglov

Ett mal ar att en fullstandig bygglovanstkan samt handlaggningen av densamma ska kunna
ske elektroniskt. Funktionen har annu inte tagits i bruk men férhoppningar finns att det ska
kunna ske sa snart som mojligt.

b Kvalitetsdeklaration av tjanster

Haninge kommun har kvalitetsdeklarerat tjansten Bygglov inom detaljplanerat omrade. Syftet
med detta ar att medborgarna pa ett battre satt ska forsta vilken service som kan forvantas.

P> Uppdaterad hemsida med exempelritningar

Bygglovenhetens hemsida har arbetats om och férenklats for att kommuninvanarna lattare
ska hitta den information som efterfragas i och med bygglovansékan. Hemsidan har komplet-
terats med sa kallade exempelritningar for att illustrera hur kartar éver planerade nybyggna-
tioner bor se ut da de skickas till kommunen.

» Deltagande i Bygglovalliansen

Bygglovalliansen bestar av ett antal kommuner som inom bygglovverksamheten samarbetar i
form av ett natverk. Samarbetet syftar till erfarenhetsutbyte, benchmarking, processutveck-
ling och gemensamma verksamhetssystem.
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Vi har féljande férslag till fortsatt utveckling:

>

>

Namnden bor utveckla mal for verksamheten samt uppféljning av verksamhetens
kvalitet.

Den nya e-tjanstfunktionen bor skyndsamt sjosattas for att Iatta arbetsbordan for
samtliga bygglovhandlaggare och bygglovsamordnare.

Inkomna bygglovansékningar som redan fran borjan ar kompletta bér féljas upp och
kopplas till ett utvecklingsarbete med syfte att denna andel ansékningar ska 6ka.

Rutiner for hur och nar okularbesiktning av omraden dar bygglovansdkan inkommit
ska ske bor tas fram, for att pa detta satt effektivisera besiktningsbesdken samt att
de inte sker i onédan och vid olampliga tidpunkter.

En stérre del boér tas i samarbetet inom ramen for Bygglovalliansen. Detta for att fa
ett battre stdd och goda mdjligheter till erfarenhetsutbyte inom verksamhetsomra-
det.

Rutiner for klagomalshantering bor utvecklas. Vidare bor aven matningar av hur
manga beslut som 6verklagas med foérandrat beslut som foljd genomféras som yt-
terligare ett verktyg for att mata kvaliteten i arbetet.



Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do

2. Inledning

2.1. Bakgrund

Ett stort antal bostader planeras i Haninge kommun och manga stadsbyggnadsprojekt pagar
respektive planeras. Detta innebar bland annat arbete med att ta fram ett flertal program och
fordjupade utvecklingsprogram och detaljplaner samt hantering av bygglov. Det finns kritik
mot att hanteringen av bygglov tar lang tid och olika atgarder har vidtagits for att komma till-
ratta med de brister som konstaterats. Tidigare granskningar har bland annat pekat pa brister
rérande namndens styrning av handlaggningstider, framférallt gallande bygglov. Vidare har
framkommit att rekryteringsbehovet av handlaggare, ingenjorer och planarkitekter varit stort,
nagot som kan medféra svarigheter att bedriva en god verksamhet.

For den som soker bygglov ar det hogst vasentligt att hanteringen av bygglovansdkningar
sker effektivt, det vill sdga snabbt, korrekt och rattssakert. Antalet bygglovarenden i Haninge
har under senare ar 6kat markant, forutom mellan aren 2008 och 2009 da antalet minskade.
For 2010 gors beddmningen att antalet bygglovarenden kommer att 6ka jamfért med 2009
da beslut togs om 1081 arenden.

Den fortsatta utvecklingen behdéver uppmarksammas med fokus pa vilka atgarder som vidtas
for att effektivisera processen samt om balans finns mellan behov och tillgangliga resurser.

2.2. Syfte och avgransning

Granskningens syfte ar att underséka huruvida atgarder vidtagits rorande tidigare uppmark-
sammade brister i hanteringen av bygglovarenden, samt vilka dessa atgarder ar.

2.3. Revisionsfragor

| granskningen besvaras féljande fragor:

P Hur styrs arbetet med bygglov?

P Hur ser riktlinjerna for bygglov ut?

P Vilka atgarder har vidtagits for att effektivisera processen?
P Vilket ar resultatet utifran de férandringar som har vidtagits?
P Hur ser tillgangen till resurser och personal ut?

P Rader en balans mellan efterfrdgan och tillgangliga resurser?

2.4. Revisionskriterier

Granskningen utgar i huvudsak fran féljande revisionskriterier:

P 8 kap. Plan- och bygglagen

P Stadsbyggnadsforvaltningens verksamhetsplan samt 6vriga maldokument och rikt-
linjer
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2.5. Metod

Revisionsfragorna besvaras utifran fakta som framkommit vid intervjuer med chefen for
stadsbyggnadsforvaltningen, chefen fér bygglovenheten, bygglovsamordnare, tva bygglov-
handlaggare samt bygglovvagledare. Vidare bygger granskningens resultat aven pa studier
av relevanta dokument.
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3. Organisation

Stadsbyggnadsnamnden ansvarar for den kommunala verksamheten enligt plan- och bygg-
lagen inom omradena planering, bygglov, tillsyn och kontroll av byggnadsarbeten, fastig-
hetsbildning, namn- och adressattning samt matning och kartframstallning. Namndens an-
svarsomrade omfattar aven den sa kallade yttre kommunaltekniska verksamheten i kommu-
nen, det vill saga tillsyn och underhall av teknik, park och natur samt vatten och avlopp.

Stadsbyggnadsforvaltningen bestar av forvaltningsledning och administration samt fyra av-
delningar med ansvar for olika verksamhetsomraden, enligt organisationsbilden nedan.

Férvaltningsledning
och
administration

| 1 1 1
Park och natur Vatten och avlopp Teknik Plan och bygg
= anlaggning = service och = wag = detaliplaner
= projektering milj& = trafik
= underhall = vatten- och = anlaggning = R4 O
reningsverk = fordon och matverk-
=  distribution verkstad samhet

Bygglovenheten sorterar under plan- och byggavdelningen tillsammans med kart- och méat-
enheten och detaljplanenheten. Bygglovenhetens ansvarsomrade ror bygglov (vilket ar fokus
i foreliggande granskning), marklov, rivningslov, bygganmalan och strandskyddsdispens. For
narvarande arbetar 12 personer vid enheten uppdelade i tva handlaggarteam, bygglovscen-
ter samt enhetschef.
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4. Styrning

Den nya plan- och bygglagen som vantas trada i kraft i maj 2011 fastslar att bygglovhand-
laggning inte far ta langre tid an 10 veckor i ansprak fran det att en fullstdndig bygglovsanso-
kan har Iamnats in till kommunen fram till dess att anstkan beslutats. | gallande plan- och
bygglag (1987:10) finns inga skrivningar om hur lang tid handlaggning far ta.

| stadsbyggnadsnamndens verksamhetsplan for 2010 fastslar kommunfullmaktige att hand-
ldggningstiderna for bygglov ska kortas. Stadsbyggnadsnamndens strategi for att detta ska
kunna genomféras under aret ar att kvalitetssakra bygglovsverksamheten, med foérkortade
handlaggningstider jamfort med 2009 ars mal.

Indikatorer for att mata att méalet efterlevs och uppnas har faststallts till:
- Handlaggningstider uppdelade pa kategorier, fore och efter férandring.

- Uppféljning med enkat till bygglovskunder. Detta ska géras andra halvaret 2010.

Stadsbyggnadsforvaltningens atagande for att na kommunfullmaktiges mal ar att:
p Utvardera det nya arbetssattet med team, genom redovisning av matbara nyckeltal
» Utveckla bygglovsgivningen som kvalitetsdeklarerad tjanst

- Utveckla e-tjanster

Stadsbyggnadsforvaltningen har preciserat kommunfullmaktiges mal att handlaggningstider-
na for bygglov ska kortas. Foérvaltningens mal ar att inom fyra veckor efter att en bygglovsan-
sokan inkommit ska en handlaggare vara utsedd samt att den s6kande ska ha fatt besked
om eventuella kompletteringar kravs. Inom tio veckor efter att samtliga handlingar inkommit
som kravs for beslut ska ett beslut om bygglov ha fattats.
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5. Effektiviseringsatgarder och resultat

Under vintern 2008-2009 initierades och genomférdes en sa kallad processkartlaggning av
bygglovenheten. Malet var att identifiera brister i handlaggningen som har lett till for langa
handlaggningstider och alldeles for stora hdgar av bygglovansdkningar som inte beslutats. |
forlangningen har de langa handlaggningstiderna medfort irritation bland kommuninvanarna
och framforda klagomal till namnd och férvaltning. Detta har ocksa bidragit till en stressad
arbetssituation bland handlaggarna vid bygglovenheten. Externa konsulter genomférde kart-
ldggningen och identifierade ett antal brister, bland annat bristfallig 6verlamning av arenden,
avsaknad av handlaggningsmallar i arendesystemet Castor samt bristande information pa
hemsidan. Vidare konstaterades behov av en effektivare organisering av enheten.

Enheten genomférde studiebesdk i andra kommuner i lanet som ocksa genomfort férand-
ringar inom bygglovverksamheten for att pa sa satt fa tips och idéer om hur enheten skulle
kunna organiseras.

Bygglovenheten har under varen 2010 arbetat med att effektivisera handlaggningsprocessen
samt underlatta for de som soker bygglov i kommunen. Fem huvudsakliga atgarder kan kon-
stateras som man bérjat med eller har fastslagit ska genomféras under 2010:

P Omorganisation av enheten

- E-tjanst for bygglov

- Kvalitetsdeklaration av tjanster

P> Uppdaterad hemsida med exempelritningar

» Deltagande i Bygglovalliansen

5.1. Omorganisation av enheten

Den huvudsakliga atgarden som vidtagits for att fa ner handlaggningstiderna for bygglov ar
omorganiseringen av bygglovenheten. Under hdsten 2009 togs externa konsulter in for att
hjalpa till att beta av de 200-300 bygglovarendena som lag i ko, for att pa sa satt ligga i fas
infér sjosattningen av den nya organisationen. De tva konsulterna hade dock enligt intervjua-
de foretradare for bygglovenheten ett arbetssatt som inte fungerade. Den ene slutade i fortid
medan den andre stannade kvar till dess att avtalet sades upp pa grund av att det inte funge-
rade som 6nskats. De tva konsulterna fick ocksa ta emot omfattande klagomal fran allman-
heten, vilket ledde till att cirka 160 arenden var tvungna att aterkallas fran dem. Istallet an-
stélldes en annan konsult, som tidigare varit anstalld vid enheten for att beta av de gamla
arendena. Det fungerar enligt enheten mycket bra och konsulten narmar sig botten av hégen
gamla arenden.

Fran att tidigare varit en enhet dar arenden mer eller mindre slumpades ut pa handlaggarna
vid enhetsmotet en gang i veckan har nu enheten delats upp i tvad handlaggarteam samt ett
sa kallat bygglovcenter.

5.1.1. Bygglovcenter

Bygglovcenter ar en ny funktion fran arsskiftet som har till uppgift att ge information och sva-
ra pa fragor av generell karaktar som rér bygglov, ansékan om bygglov, vilka dokument som
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kravs for att sdka bygglov med mera. Bygglovcenter ligger latt tillgangligt i kommunens loka-
ler pA samma vaning som 6vriga bygglovenheten.

Bygglovcenter har telefontid mandag till fredag mellan kl. 09.00 och 11.30 samt besokstid
mandag till torsdag mellan kl. 13.00 och 15.00. Fragor rérande bygglov kan ocksa mailas till
bygglovcenter. Tva sa kallade bygglovsvagledare bemannar bygglovcenter. Den nya funktio-
nen har lett till att bygglovhandlaggarna har avlastats och numera inte behéver svara pa fra-
gor av generell karaktar.

En ytterligare funktion vid bygglovcenter ar utfardande av bygglov éver disk. Bygglov éver
disk innebar att bygglov av enklare karaktar, exempelvis omplacering av fonster och dérrar,
kan utfardas snabbare med kortare handlaggningstid. De tva bygglovsvagledarna har dele-
gationsratt pa den typen av arenden. Dock ar benamningen "bygglov éver disk” missvisande.
Nagra bygglov beslutas sallan omgaende medan den sékande vantar. For att detta ska kun-
na ske kravs kompletta handlingar enligt anvisningar pa hemsidan. Handlaggningstiden ar
dock kortare for den har typen av arenden, i allmanhet mellan ett par dagar och tva veckor.

Bygglovcenter besvarar cirka 25-30 telefonsamtal och 4-5 mail per dag. Under besdkstiden
mellan kl. 13.00 och 15.00 brukar 4-5 personer komma och stalla fragor. Intervjuad bygg-
lovsvagledare anser att kunderna upplever servicen som mycket god. Uppfattningen ar att
kunderna ar mycket gladare och mer néjda med den service de fatt an tidigare. Dock uppfat-
tas arbetsbelastningen som mycket hog, och ytterligare en bygglovsvagledare dnskas.

5.1.2. Handldggarteam med bygglovsamordnare

Bygglovenheten har delats in i tva team. De tva teamen bestar av 3,5 handlaggare samt en
sa kallad bygglovsamordnare vardera. Bade teamen tar i stort sett hand om samtliga typer
av arenden. Daremot ar de fyra storre skargardsomradena i kommunen uppdelade pa de tva
teamen dar ett team tar hand om bygglovarenden pa Dalaré och Utd6 medan det andra tea-
met hanterar drenden pa Ornd och Muskd. Arenden som rér évriga delar av kommunen for-
delas lika pa de bada teamen.

Bygglovsamordnaren har till uppgift att registrera och scanna inkomna arenden, gora i ord-
ning akter till alla nya arenden, administrera arendet under métet da arenden fordelas pa
teammedlemmarna, expediera, hantera faktureringsunderlag samt arkivera. Malsattningen ar
att bygglovsamordnarna framgent dven ska handlagga somliga bygglovarenden av enklare
karaktar for att pa sa satt avlasta dvriga handlaggare. Under varen har det visat sig vara
mest effektivt om den ena bygglovsamordnaren registrerar samtliga nyinkomna arenden me-
dan den andra expedierar samtliga beslutade arenden. Denna uppdelning har skett naturligt.
Vidare kan ocksa bygglovsamordnarna om sa kravs arbeta i bygglovcenter, vilket intervjuad
bygglovsamordnare garna goér. Dock konstateras att det dvriga arbetet da blir lidande.

Den intervjuade bygglovsamordnaren konstaterar att det inte fungerar att scanna samtliga
beslut och utgaende handlingar, da det helt enkelt inte hinns med idag. Malet ar att expedie-
ra och hantera alla beslut elektroniskt, samt aven skicka besluten per e-post till kunden.

Varje onsdag har de tva bygglovsamordnarna méte med enhetschefen dar den senaste
veckans arenden fordelas pa de tva teamen. Principen ar att handlaggarna tar arenden av
samma typ som man haft tidigare, dock konstateras att sa gott som samtliga handlaggare
klarar av att hantera de flesta arendetyper. Vid métet sker en i mojligaste man jamn férdel-
ning av arenden pa de tva teamen. Uppskattningsvis inkommer mellan 15 och 25 arenden
per vecka.
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Varje torsdag genomférs teammoten, dar bygglovsamordnaren gar igenom samtliga arenden
som landat hos teamet med 6vriga teammedlemmar. Vid detta mdte diskuteras och férdelas
darefter samtliga nya arenden pa handlaggarna. Pa detta satt aktualiseras samtliga arenden
forhallandevis snabbt och @renden av enklare karaktar kan beslutas vid sittande bord. Vidare
ges aven mojlighet att samtliga arenden kan kommenteras av samtliga handlaggare i teamet,
vilket i sig ar en kvalitetssakrande atgard. Dessutom konstateras snabbt om kompletteringar
av ansokan kravs varpa handlaggaren snabbt kan bolla tillbaka arendet till den sékande.
Teammotena gor ocksa att alla vet vad alla gor, och det blir Iattare att ta hjalp av och diskute-
ra problem som uppstar med kolleger. En ytterligare aspekt ar att det blir smidigare att ta
over en annan handlaggares arenden om denne skulle bli ickeplanerat franvarande en lang-
re tid. Detta eftersom samtliga handlaggare redan dversiktligt gatt igenom samtliga arenden
vid teammétet.

Utover detta har handlaggarnas telefontider slopats, och fragor av generell karaktar besvaras
av bygglovcenter. Fragor som ror ett pagaende arende kopplas dock till ansvarig handlagga-
re. Denna atgard har medfort att arbetstid frigors for arendehandlaggning.

Varje mandag traffas hela bygglovenheten for ett enhetsmoéte. Har ges samtliga handlaggare
mojlighet att lyfta fragor av mer avancerad karaktar som ror handlaggningsarbetet. Aven det-
ta fungerar som en kvalitetssakrande atgard. Vid enhetsmodtena ger aven enhetschefen 6vrig
information om verksamheten.

Utover detta finns ytterligare ett forum dar mer komplexa arenden kan diskuteras. Den sa
kallade bygglovberedningen méts en gang varannan vecka. Har kan medarbetare fran samt-
liga tre enheter vid plan- och byggavdelningen, ansvariga for mark- och exploateringsfragor
vid kommunstyrelseférvaltningen samt representanter fran Lantmateriet métas och diskutera
sarskilt svara fall samt olika tolkningsfragor.

Det konstateras av de intervjuade att den nya organisationen har lett till att nagon konkurrens
inte langre rader mellan kollegerna, varken inom eller mellan teamen, nagot som tidigare
forekom. Det uppges idag inte finnas nagon prestige i att handlagga sarskilda arenden.

5.2. E-tjanst for bygglov

Bygglovenheten har for avsikt att infora mojligheten att bygglovansdkan, handlaggning av
ansokan samt utskick av beslut ska kunna goéras elektroniskt. SOkanden ska kunna skicka in
samtliga handlingar elektroniskt varpa ett arende registreras per automatik. En handlaggare
pa bygglovenheten ska darefter kunna hantera samtliga handlingar samt fatta beslutet direkt
pa datorn, varpa beslutet expedieras och skickas digitalt till kunden.

Malet med denna hantering ar att férkorta handlaggningstiderna, slippa scanna inkomna
handlingar i datorn samt minska pappershanteringen. Forhoppningen enligt bygglovenheten
var att funktionen skulle tas i bruk under varen. Detta har dock annu ej skett. Dock ligger an-
svaret inte pa bygglovenheten eftersom det ar kommunen som ager fragan om inférande av
en gemensam plattform for e-tjanster. Lanseringen av plattformen ar férsenad pa grund av
systemets komplexitet, varfor bygglovsamordnaren i respektive team fortfarande maste
scanna in samtliga handlingar varefter de inkommer, nagot som tar valdigt mycket tid i an-
sprak.

5.3. Kvalitetsdeklaration av tjanster

Haninge kommun arbetar med att kvalitetsdeklarera somliga tjanster. Inom bygglovenheten
har man kvalitetsdeklarerat Bygglov inom detaljplanerat omrade. Syftet med att kvalitetsde-
klarera tjanster ar att medborgarna pa ett battre satt ska forsta vad som kan vantas av servi-
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cen inom olika omraden. Det langsiktiga malet med kvalitetsdeklarerade tjanster ar att de ska
g6ra medborgare mer néjda med den service som kommunen tillhandahaller inom respektive
omrade.

Den kvalitetsdeklarerade tjansten Bygglov inom detaljplanerat omrade fastslar att den som
soker bygglov far en handlaggare samt besked om eventuella krav pa kompletteringar inom
fyra arbetsveckor fran att ansékan inkommit. Vidare slas fast att skanden far beslut om
bygglov inom tio arbetsveckor fran det att godtagbara och kompletta handlingar inkommit.

5.4. Uppdaterad hemsida med exempelritningar

Bygglovenhetens hemsida har arbetats om och férenklats for att kommuninvanarna lattare
ska hitta den information som efterfragas i och med bygglovsanstkan. Vidare har sa kallade
exempelritningar lagts upp pa hemsidan. Detta for att exemplifiera hur kartor dver planerade
nybyggnationer bér se ut da de skickas till kommunen fér bygglovbeslut. Utéver detta finns
ocksa en checklista att ta del av for att sakerstélla att all information finns med pa ritningarna
som skickas in.

5.5. Deltagande i Bygglovalliansen

Sedan arsskiftet deltar Haninge kommun i Bygglovalliansen. Bygglovalliansen bestar av ett
antal kommuner, i férsta hand i Stockholms Ian, som inom bygglovverksamheten samarbetar
i form av ett natverk. Samarbetsomradena ar bland annat erfarenhetsutbyte, benchmarking,
processutveckling samt gemensamma verksamhetssystem. Samarbetet inom Bygglovallian-
sen har hittills bland annat resulterat i att man tagit fram gemensamma exempelritningar som
stdd for bygglovansdkan. Dessa anvands som konstateras ovan av Haninge kommun pa
kommunens hemsida for att underlatta for dem som sdker bygglov.

De medverkande kommunerna valjer sjalva pa vilken niva av samarbete de vill Idgga sig. De
olika delarna beskrivs som en engagemangstrappa dar deltagarna sjalva valjer vilket trapp-
steg som dnskas det kommande aret. Haninge deltar under 2010 som observator, men har
anda for aret fastlagt en projektplan pa aktiviteter som ska genomféras inom Bygglovallian-
sens ramverk. Haninge kommun @mnar under sommaren och hdsten 2010 genomféra fol-
jande aktiviteter inom Bygglovalliansen:

P> Logga inkomstdatum, datum fér granskningens bérjan, beslutsdatum och expedie-
ringsdatum for samtliga bygglovarenden inkomna mellan 1/3 och 30/6

Ta fram nyckeltal; antal arenden, arsarbetskraft, nAmndbeslut, delegationsbeslut
Analysera nyckeltal

Ta fram en verksamhetsbeskrivning

Genomféra en kundenkatundersdkning

vvyYyyvyy

Registrera samtliga adresser i excelformat for bygglovarenden inkomna 1/3-30/6 sa
att Bygglovalliansen kan kontakta kunderna i och med kundundersékningar

5.6. Ovriga atgirder av mindre karaktir

Bygglovenheten har for avsikt att i host genomféra informationsméten for allmanheten. Syftet
med dessa mdten ar att ge tydlig information om regler kring bygglovarenden, vilka doku-
ment som maste skickas in med bygglovansdkan, samt svara pa fragor fran allmanheten
som ror bygglovarenden. Pa detta satt 6nskar forvaltningen att medborgarna ska bli battre pa

11



Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do

att skicka in fullstdndiga bygglovansékningar, vilket férkortar och férenklar handlaggningen
av arendena.

Samtliga handlaggningsmallar i arendehanteringssystemet Castor har gatts igenom och nya
mallar har tagits fram for de arendetyper dar det bedémts nédvandigt. Vidare har dven en
tilldggsmodul till Castor inférskaffats, vilken gor det lattare att stdmma av arendelaget. Nytt-
jande av mallarna i Castor fungerar som en garant for att beslut fattas korrekt. Samtliga mal-
lar kvalitetssakras allt eftersom av hela enheten.

Bygglovenheten férbereder sig infor ikrafttradandet av nya plan- och bygglagen. Den nya
lagen kommer att krava ytterligare resurser, bland annat pa grund av att den nya lagen inne-
bar att tillsynsbesok vid byggen kommer att krédvas i betydligt stérre utstrackning an vad som
sker idag. Utbildning om vad den nya lagen innebar kommer att genomfdras under hosten.
Vidare kommer mallar, rutiner och information att ses 6ver sa att det 6verensstammer med
den nya lagen.

Bygglovenheten har borjat satsa an mer pa utbildningar inom verksamhetsomradet, team
buildingdvningar for att [ara kanna kollegerna battre och ta tillvara allas kompetens. Detta ar
ett eftersatt omrade som flera av de intervjuade efterfragar. Det konstateras att det tidigare
inte funnits tid for fortbildning.

Enheten arbetar aven med att fa ner antalet interna moéten, nagot som tidigare varit valdigt
ofta férekommande. Internmdéten ses av manga som en tidtjuv som inte leder nagonstans.
Restriktivitet att kalla till interna méten rader saledes numera.

5.7. Resultat av vidtagna atgarder

Bygglovenheten anser att det ar alldeles for tidigt att uttala sig om de vidtagna atgarderna
har medfért nagra férkortade handlaggningstider. En undersdkning av detta genomfors av
enheten och resultat vantas i oktober. Den spontana kanslan hos samtliga intervjuade verkar
dock vara att forandringarna har varit till det battre. Den nya organisationen haller under en
dvergangsperiod pa att hitta sina former och utifran de kundreaktioner enheten fatt under
varen forefaller det som att arbetet ar pa vag at ratt hall. Stdmningen i arbetsgruppen forefal-
ler ocksa vara battre och arbetssituationen upplevs redan vara mindre stressande.

Den genomsnittliga drendetiden uppges ha matts i och med processkartlaggningen som
genomférdes av konsulterna under férra hosten. Av olika anledningar ansags inte resultatet
vara tillforlitligt varfor det inte heller tillkannagivits.

En av de intervjuade menar att ansvarsférdelningen mellan férvaltningsledning, avdelnings-
ledning och enhetsledningen ar otydlig, med otydlig och dalig aterkoppling till medarbetarna.
Detta leder till 6kad och onddig stress bland medarbetarna.

En generell iakttagelse som gors av flera av de intervjuade ar att klagomalen som inkommit

per telefon har minskat sedan arsskiftet. Detta tas som nagot positivt och ett tecken pa att
enheten ar pa ratt vag i arbetet.
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6. Resurser

Forvaltningen konstaterar i verksamhetsplanen for 2010 att det rader svarigheter att rekryte-
ra bland annat bygglovhandlaggare och ingenjorer. Risken finns ocksa att nar konjunkturen
vander far Haninge svart att konkurrera med andra sédertdrnskommuner samt naringslivet
om den kompetenta arbetskraften.

Flera intervjuade framfor asikter om att enheten ar underbemannad och att arbetsbelast-
ningen fortfarande ar alldeles for hog. Nagra intervjuade tycker att ytterligare ett team vore
lampligt. Detta for att en battre fordelning av arenden da skulle kunna géras samt att enheten
inte skulle bli lika sarbar, till exempel om nagon skulle bli langvarigt franvarande fran arbetet.

Forvaltningsledningen forefaller vara medveten om att personalbrist rader. Det konstateras
att bemanningsfragan ska ses 6ver i november da den nya organisationen givits tid att satta
sig och samtliga medarbetare givits mojlighet att hitta sin respektive plats i verksamheten.

Prognosen ar att bygglovansdkningarna kommer att 6ka konstant under de narmast kom-
mande aren. Vidare kommer aven nya plan- och bygglagen medféra att resursférstarkning
maste goras. For att rada bot pa rekryteringsproblemet finns en dnskan vid enheten att bli
ISO-certifierad. ISO-certifieringen anses kunna locka kompetent personal till verksamheten.
Det ar dock en lang och ofta dyr process att erhalla ISO-certifiering.
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7. Svar pa revisionsfragorna samt kommentarer

P Hur styrs arbetet med bygglov?
P Hur ser riktlinjerna for bygglov ut?

Arbetet inom bygglovenheten styrs mot att uppna ett av kommunfullmaktige uppsatt mal,
namligen malet att korta handlaggningstiderna av bygglovansdkan jamfort med tidigare. Den
kvalitetsdeklarerade tjansten Bygglov inom detaljplanerat omrade garanterar den s6kande att
en handlaggare utses inom fyra veckor efter att ans6kan inkommit samt att ett beslut om
bygglov fattas inom tio veckor efter att samtliga handlingar for beslutsprévning inkommit.

Bygglovenheten har inga nyckeltal eller verktyg for uppfdljning av verksamheten. Detta ar vid
enheten kant och enligt uppgift nagot som arbetas med att ta fram.

Malet om att handldggare ska utses inom fyra veckor efter att ans6kan inkommit &r foérhal-
landevis lang. Pa sikt bér det vara angeléget att korta ner denna tid ytterligare.

Namnden bér utveckla mal fér verksamheten samt uppféljning av verksamhetens kvalitet.
Mal fér verksamheten bér finnas inom omraden som tillgénglighet, extern information, bemo-
tande och réttssékerhet. Enligt uppgift forekommer fér ndrvarande en uppféljning av hand-
laggningstiderna vid enheten. Detta férefaller géras manuellt. Var rekommendation &r att
nédmnden bér undersbka huruvida en kontinuerlig avstdmning av drendehanteringstiderna &r
moyjlig, eventuellt med hjalp av drendehanteringssystemet Castor.

P Vilka atgarder har vidtagits for att effektivisera processen?

Ett antal tgarder har vidtagits for att effektivisera bygglovprocessen. Atgarderna redovisas i
tidigare kapitel. Enheten forefaller ha haft otur med anlitade konsulter som skulle hjalpa till att
arbeta ner hdégarna med icke handlagda bygglovansdkningar, vilket istallet lett till merarbete.
Olika atgarder, bland annat inrattande av bygglovcenter, har vidtagits for att bygglovansok-
ningar i mojligaste man ska vara kompletta redan da de inkommer for férsta gangen till enhe-
ten.

Ambitiésa atgérder forefaller ha vidtagits for att féréndra bygglovenheten till det béttre. Var
rekommendation &r att enheten bér ha som mal att klara sig helt utan kostsam konsulthjalp.
Detta forefaller ocksé vara enhetens langsiktiga mal. Vidare rekommenderas enheten att sa
snart som méjligt efter att kommunen lanserat den gemensamma e-tjanstplattformen sjésétta
e-tidnstfunktionen for att pa sa sétt latta arbetsbérdan for samtliga handldggare och bygglov-
samordnare. Vidare paverkar &ven inférandet av digital handldggning av bygglovdrenden
pappersmangden samt miljén positivt.

Vér rekommendation é&r vidare att de ans6kningar som inkommer och redan fréan bérjan ar
kompletta bor féljas upp och kopplas till ett utvecklingsarbete med syfte att denna andel an-
sbkningar konstant ska 6ka. Genom att 6ka andelen kompletta ans6kningar bér handldgg-
ningen kunna effektiveras &n mer och tiden fran ansékan till beslut bér kunna férkortas ytter-
ligare.

Det konstateras att handldggarna ofta aker ut och genomfér okulérbesiktning av omraden
dér bygglovansékan har inkommit. Dessa besiktningar férefaller inte genomféras pa ett struk-
turerat sétt samt att de tar véldigt mycket tid i ansprak. Var rekommendation &r att rutiner for
hur och nér okulérbesiktning av omraden dér bygglovansékan inkommit tas fram, for att pa
detta séatt effektivisera besiktningsbesbken samt att de inte sker i onédan och vid oldmpliga
tidpunkter.
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Véar rekommendation &r vidare att kommunen ldngre fram tar &n stérre del av samarbete
inom ramen fér Bygglovalliansen. Detta for att fa ett i fortséttningen &n béttre stéd och méj-
ligheter till erfarenhetsutbyte inom verksamhetsomradet.

Vidare &r det av stérsta vikt att noggrann kvalitetssékring av upphandling av externa konsul-
ter sker, sa att motsvarande situation som hésten 2009 uppstod inte upprepas.

b Vilket ar resultatet utifran de férandringar som har vidtagits?

Nagon utvardering av huruvida genomférda effektiviseringsatgarder paverkar arendehand-
laggningstiderna har annu inte genomforts. Dock pagar en matning och resultatet kommer
senare i host. Forvaltningen och enheten anser att det redan nu marks att arbetet fungerar
smidigare och battre an tidigare. Dessa pastaenden grundar sig i att det upplevs som att
medborgarna ar mer ndjda efter sina kontakter med enheten samt att det idag inkommer
betydligt farre klagomal dver telefon. Vidare upplevs ocksa bygglovcenter positivt.

Véar rekommendation é&r att rutiner for klagomalshantering utvecklas samt att klagomal hante-
ras pa ett systematiskt sétt och i framtiden ligger som en del av grunden fér enhetens fortsat-
ta kvalitetsarbete. Som ytterligare ett sétt att méata kvalitet i arbetet rekommenderas métning
av hur manga beslut som éverklagas och som prévas i ndmnden med féréndrat beslut som
féljd.

P Hur ser tillgangen till resurser och personal ut?
P Rader en balans mellan efterfrdgan och tillgangliga resurser?

Samtliga tjanster vid enheten ar for tillfallet tillsatta. Vid enheten arbetar fér narvarande 12
personer férdelade pa enhetschef, tva handlaggarteam samt bygglovcenter. Utéver detta
arbetar en inhyrd konsult med att avsluta och handlagga gamla arenden.

Flera av de intervjuade efterfragar ytterligare resurser da arbetsbelastningen upplevs som
mycket hég och utrymme fér om nagon skulle bli sjukskriven finns inte.

Forvaltningsledningen anger att en utvardering av den nya organiseringen av enheten ska
ske under hosten och efter det kommer beslut fattas huruvida bygglovenheten far nyanstalla.

Véar rekommendation é&r att avvakta utvérderingen av den nya organiseringen av enheten fér
att déarefter fatta beslut om eventuella nyanstéliningar. Har bér &ven prognosen om ett kon-
stant 6kande tryck av bygglovansékningar samt de nya arbetsuppgifter nya plan- och bygg-
lagen innebér tas i beaktande.

Stockholm den 6 oktober 2010

Anders More
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